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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN DAN KOMITMEN PADA STUDIO MUSIK 
SMILE DI SURABAYA 
Andriansyah Yunanda 
Abstraksi 
Dalam lingkungan bisnis makin komplek dan dinamis, usaha dibidang 
studio musik menunjukkan persaingan yang tajam. Untuk meningkatkan pihak 
pengusaha terdorong untuk memberikan kualias layanan yang lebih tinggi dari 
pesaing agar dapat berbeda dengan badan usaha lain yang sejenis, semua layanan 
berupa peralatan lengkap, parkir luas, ketrampilan karyawan, serta harga 
terjangkau mengarah pada perioritas dalam segi kualitas. Dengan kualitas yang 
baik akan memberikan kepuasan yang maksimal dan komitmen kepada 
pelanggan. Tujuan penelitian untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan pelanggan dan untuk menganalisis pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap  komitmen pada studio musik SMILE Surabaya.                                                    
Penelitian ini menggunakan variabel Kualitas Layanan (X) dengan 
variabel Bukti fisik (X1), Kehandalan (X2), Daya tanggap (X3), Jaminan (X4), dan 
Empati (X5), dan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) dengan indikator Tingkat 
kecepatan penyelesaian pelayanan (Y1), Tingkat keakuratan Pelayanan (Y2), dan 
Kepuasan secara keseluruhan (Y3), Variabel Komitmen dengan indikator Layanan 
terbaik (Z1), Repeat Buying (Z2), dan Rasa senang (Z3). Cara pengukuran variabel 
dengan menggunakan skala semantic differential scale, Tanggapan atau pendapat 
pernyataan tersebut dinyatakan dengan memberi skor yang berada pada rentang 
nilai 1 sampai dengan 7 pada masing-masing skala. Populasi pada penelitian ini 
adalah pelanggan distudio musik SMILE Surabaya. Teknik pengambilan sampel 
ini adalah Non Probabilistic sampling dengan teknik Purposive Sampling dengan 
jumlah responden 112 pelanggan(Band). Data yang digunakan adalah data primer 
yaitu data yang diperoleh langsung dari jawaban para responden dengan 
menggunakan media kuesioner. Teknik pengumpulan data melalui  observasi, 
wawancara, kuesioner dan dokumentasi. Pengolahan data yang diperoleh dengan 
menggunakan analisis permodelan SEM (Structural Equation Modelling). 
Berdasarkan hasil analisis, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh terhadap komitmen pada studio musik SMILE Surabaya. 
 
Keywords : Kualitas layanan, Kepuasan pelanggan, dan komitmen 
 
   
 
 
1 
BAB I 
 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Latar Belakang 
 
Dalam lingkungan bisnis yang makin komplek dan dinamis, usaha 
dibidang Studio musik menunjukkan persaingan yang makin tajam. Studio musik 
sebagai sarana untuk mengembangkan bakat dan minat dalam masyarakat baik 
perorangan maupun kelompok. Terutama dalam mendukung meningkatnya 
perkembangan musik di Indonesia. Oleh karenanya tidak mengherankan bila 
Studio musik hadir di mana-mana. Salah satunya adalah Studio musik SMILE. 
Untuk meningkatkan persaingan dalam industri jasa, pihak pengusaha 
terdorong  untuk lebih memperkuat basis strateginya dengan konsep seperti fokus 
pelanggan untuk dapat mengakses pasarnya secara menguntungkan dan menjamin 
pertumbuhan berkelanjutan. 
Kualitas pelayanan ( servis quality ) atau sering juga disebut mutu 
pelayanan. Menurut Parasuraman dkk, ( 1988 ) dalam Budi W.Soetjipto ( 1997 ), 
adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas 
pelayanan yang mereka terima atau peroleh. Harapan merupakan keinginan para 
pelanggan dari pelayanan yang mungkin diberikan oleh perusahaan. 
Menurut Fitzsimmons and Fitzsimmons ( 1944 ) dalam Budi W. 
Soetjipto    ( 1997 ), mengemukakan bahwa kualitas pelayanan dapat diketahui 
dengan cara membandingkan persepsi para pelanggan atas pelayanan yang   
nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya 
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mereka harapkan dan inginkan. Jika kenyataan lebih besar dari yang diharapkan, 
maka pelayanan dapat dikatakan bermutu, sedangkan jika kenyataan kurang dari 
yang diharapkan, maka pelayanan dapat dikatakan bermutu ; apabila kenyataan 
sama dengan harapan, maka pelayanan tersebut memuaskan . 
Salah satu cara utama dalam membedakan sebuah perusahaan jasa 
adalah mengetengahkan dengan konsisten jasa yang berkualitas tinggi daripada 
pesaing mereka. Kuncinya adalah menyesuaikan atau melebihi harapan kualitas 
para pelanggan. Harapan mereka merupakan hasil dari pengalaman mereka, kata-
kata orang, dan iklan perusahaan jasa. Pelanggan memilih para penyedia jasa atas 
dasar ini dan setelah menerima jasa, mereka akan membandingkan pelayanan 
yang dirasakan dengan pelayanan yang dihendaki. Jika pelayanan yang dirasakan 
berada dibawah palayanan yang diharapkan, pelanggan akan kehilangan 
kepercayaan kepada penyedia jasa tersebut, sedangkan apabila pelayanan yang 
dirasakan sesuai dengan kualitas yang dihendaki, mereka akan menggunakan lagi 
penyedia jasa tersebut. Parasuraman, Zeithami,  dan Berry ( 1988 ) berhasil 
mengindentifikasikan lima dimensi pokok kualitas jasa : Realibilitas ( realibility ) 
: berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang 
akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan 
jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. Daya tanggap ( Responssiveness ) : 
berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu 
para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan 
jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. Jaminan              
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( Assurance ) ; yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan 
pelanggan terhadap perusahaan danperusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi 
para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap 
sopan dan menguasai pengetahuan dan ketrampilan yang dibutuhkan untuk 
menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. Empati ( Empathy ) : 
berarti perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi 
kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para 
pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.  
Produk dan jasa merupakan suatu kesatuan dari bermacam-macam 
atribut yang membentuknya, dimana masing-masing atribut mempunyai pengaruh 
yang berbeda-beda dalam memberikan tingkat kepuasaan kepada pemakai produk 
dan jasa tersebut. Kepuasan merupakan salah satu bentuk sikap. Menurut Kotler   
( 2000 ), kepuasaan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan 
diharapkannya.  
Kepuasan adalah semacam langkah perbandingan antara pengalaman 
dengan hasil evaluasi, dapat menghasilkan sesuatu yang nyaman secara rohani, 
bukan hanya nyaman karena dibayangkan atau diharapkan. Puas atau tidak puas 
buakn merupakan emosi melainkan sesuatu hasil evaluasi dari emosi. Penelitian 
mengenai kepuasaan konsumen menjadi topik sentral dalam dunia riset pasar dan 
berkembang pesat.  
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Konsep berfikir bahwa kepuasaan kosumen akan mendorong 
meningkatnya profit adalah bahwa kosumen yang puas akan bersedia membayar 
lebih untuk “produk” yang diterima dan lebih bersifat toleran akan kenaikan 
harga. Hal ini tentunya akan meningkatkan margin perusahaan dan kesetiaan 
konsumen pada perusahaan.  
Konsumen yang puas akan membeli “produk” lain yang dijual oleh 
perusahaan, sekaligus menjadi “pemasar” yang efektif melalui word of mouth 
yang bernada positif. Hal ini dapat membantu meningkatkan penjualan dan 
kreadibilitas perusahaan, namun perlu diingat bahwa ternyata peningkatan market 
share tidak selamanya sesuai dengan peningkatan kepuasaan konsumen semakin 
menurun. Menigkatnya market share, paling tidak sampai pada titik tertentu, 
memang dapat mencapai economies of scale ( biasanya perusahaan mencapai titik 
paling optimal ) dan sebagai hasilnya perusahaan dapat memberikan “harga yang 
relative murah” pada kosumen yang menjadi salah satu faktor kepuasaan. Namun, 
pada sisi lain, meningkatnya jumlah kosumen atau perluasaan segmen dapat 
mengakibatkanakan turunnya kualitas pelayanan yang diberikan. 
Komitmen merupakan hasrat atau keinginan kuat untuk 
mempertahankan dan melanjutkan relasi yang dipandang penting dan bernilai 
jangka panjang ( Tjptono, 2007 ). Komitmen biasanya tercermin pada perilaku 
kooperatif dan tindakan aktif untuk tetap mempertahankan relasi yang telah 
terbina.  
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Demikian halnya dengan Studio musik SMILE di Surabaya yang saat ini 
sedang giat – giatnya melakukan pemasaran jasa, dengan cara memberikan 
fasilitas peralatan yang lengkap, parkir luas, karyawan berpengalaman serta harga 
terjangkau dengan layanan memuaskan menyebabkan banyaknya alternatif pilihan 
mengarah pada prioritas dalam segi kualitas. Sedangkan hampir diseluruh pelosok 
orang  di Surabaya mengenal Studio musik dan bisa dikatakan Studio musik telah 
membudaya dikalangan muda. Berdasarkan data yang diperoleh dari sumber 
Studio musik Smile, terdapat perubahan – perubahan jumlah pelanggan yang 
cenderung menurun.  
Hal ini dapat dibuktikan dari turunnya jumlah shift dan jumlah band pelanggan 
pada setiap tahun . 
Tabel jumlah pengguna jasa 
Tahun Jumlah Shift/sewa Jumlah Band Pelanggan 
2007 657 275 
2008 525  227 
2009 436 185 
 Sumber : Studio Musik SMILE 
 
Berdasarkan hasil data tersebut kita dapat menyimpulkan bahwa adanya 
masalah penurunan jumlah pelanggan dari tahun 2007 – 2009. hal ini 
mengindikasikan bahwa kepuasaan pelanggan berkurang atau menurun terlihat 
adanya komplain yang terus meningkat pada tahun 2007 sebanyak 45 keluhan dan 
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pada tahun 2008 sebanyak 75 keluhan dan pada tahun 2009 sebanyak 90 keluhan. 
Keluhan – keluhan tersebut mengenai kualitas layanan petugas operator yang pada 
saat melakukan tugasnya kurang ramah hal ini kemungkinan disebabkan karena 
banyaknya pelanggan datang melebihi kapasitas. Selain itu masalah teknis juga 
mempengaruhi jumlah pengaduan. 
Berdasarkan penurunan jumlah pengguna jasa studio musik SMILE di 
Surabaya menandakan jumlah pelanggan semakin menurun yang berkaitan 
dengan kepuasaan pelanggan dan komitmen. 
Menurut Parasuraman dkk, 1988 ( Budi W.Soetjipto, 1997) adalah 
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas 
pelayanan yang mereka terima atau peroleh. 
Menurut Kotler ( 2000 ), kepuasaan pelanggan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk 
yang dirasakan dan diharapkan. 
Komitmen merupakan hasrat atau keinginan kuat untuk 
mempertahankan dan melanjutkan relasi yang dipandang penting dan bernilai 
jangka panjang ( Tjiptono, 2007 ) 
Hal ini di sesuaikan dengan penelitian  menurut Boone dan Kurtz ( 1995 
; 439 ) bahwa ; sevice quality is the primary determinant of consumen satisfaction 
or dissatisfaction” kualitas layanan menentukan kepuasan atau ketidakpuasaan 
konsumen. 
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Kepuasaan merupakan variabel yang sangat sering dikaitkan dengan 
komitmen antara pelanggan dan karyawan ( Kelley et al, 1992 ). 
Berdasarkan pada uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik 
melakukan penelitian tentang “ Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan dan Komitmen Pada Studio Musik SMILE di  
Surabaya”. 
1.2 . Perumusan masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka permasalahan pada penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
a. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan pada 
Studio Musik SMILE Surabaya ? 
b. Apakah kepuasaan pelanggan berpengaruh terhadap komitmen pada 
Studio Musik SMILE Surabaya ? 
 
1.3 .Tujuan penelitian 
a. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasaan 
pelanggan Studio musik SMILE Surabaya. 
b. Untuk menganalisis pengaruh  kepuasaan pelanggan terhadap komitmen 
Studio musik SMILE Surabaya. 
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1.4. Manfaat penelitian 
1. Bagi Studio musik SMILE 
Dapat diketahui faktor-faktor mana yang mempengaruhi kepuasaan pelanggan, 
kepercayaan dan komitmen pelanggan Studio musik SMILE sehingga jadi 
masukan untuk perusahaan sebagai jalan meningkatkan kualitas Studio. 
2. Bagi Peneliti 
Dapat mengembangkan pengetahuan dibidang pemasaran karena dengan 
adanya pengetahuan dan penulisan skripsi, penulis dapat mengetahui        
teori-teori yang telah dipelajari ke dalam praktek-praktek yang sesungguhnya. 
3. Bagi UPN “Veteran” Jawa Timur 
 Hasil penelitian dapat menjadi tambahan perbendaharaan perpustakaan, 
sehingga dapat menjadi perbandingan bagi mahasiswa dalam menyusun 
penelitian ilmiah.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
